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Resumo: A estabilidade mercadolégica das instituicdes estd cada vez mais orientada a gestdo por
processos, em que sua estratégia e estrutura de trabalho, é organizada em fungao dos processos de
negdcio. Embora amplamente adotada, a operacionalizagdo de projetos de Business Process
Management (BPM) ndo é garantia de resolucdo dos problemas organizacionais, ou da satisfagao dos
clientes. A literatura aponta que um dos agentes que impactam o sucesso de projetos BPM esta
relacionado aos objetivos que levam uma instituicdo a investir em um projeto de BPM. Desse modo,
buscou-se identificar a partir dos estudos que abordem e evidenciam os “gatilhos organizacionais” que
motivam aimplementacdo de praticas de BPM, quais os reis gatilhos que motivam a adogao de praticas
BPM. Apontada como uma pesquisa basica, e por meio de uma abordagem qualitativa exploratdria, a
metodologia pautou-se na execugao de uma Revisdo Sistematica de Literatura (RSL), estruturada em
trés etapas: planejamento da revisdo; aplicacdo do protocolo; e sintese e andlise dos estudos para
identificacdo das categorias de gatilhos organizacionais que conduziram a implementacdo das praticas
de BPM. Foram elaboradas dez categorias de gatilhos organizacionais para classificagcdo dos 21 artigos
de periddicos selecionados para andlise e sumarizacao dos dados. Constatou-se que automacgdo e a
automatizagdo de processos foi o gatilho organizacional de maior recorréncia, além disso observou-se
uma incidéncia da aplicacdo do BPM para fins de Gerenciamento da Informacdo e do Conhecimento,
corroborando com a importancia do estudo do BPM sob a perspectiva da area de Ciéncia da
Informacao.

Palavras-chave: implementacdo de praticas de BPM; projetos BPM; gatilhos organizacionais; gestdo
por processos; Revisdo Sistematica de Literatura.

Abstract: The market stability of institutions is increasingly oriented towards management by
processes, in which their strategy and work structure is organized according to business processes.
Widely adopted, the operationalization of Business Process Management (BPM) projects is no
guarantee of solving organizational problems, or customer satisfaction. The literature points out that
one of the agents that impact the success of BPM projects is related to the objectives that lead an
institution to invest in a BPM project. Thus, we sought to identify from the studies that address and
highlight the "organizational triggers" that motivate the implementation of BPM practices, which are
the trigger kings that motivate the adoption of BPM practices. Intended as a basic research, and
through an exploratory qualitative approach, the methodology was based on the execution of a
Systematic Literature Review (RSL), structured in three stages: review planning; Protocol application;
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and synthesis and analysis of studies to identify the categories of organizational triggers that led to the
implementation of BPM practices. Ten categories of organizational triggers were created to classify
the 21 articles from selected journals for data analysis and summarization. It was found that
automation and automation of processes was the most recurring organizational trigger, in addition to
an incidence of the application of BPM for Information and Knowledge Management purposes,
confirming the importance of studying BPM from the perspective of Information Science area.

Keywords: implementation of BPM practices; BPM projects; organizational triggers; process
management; Systematic Literature Review.

1 INTRODUCAO

A estabilidade mercadolégica das empresas estd diretamente vinculada a sua
capacidade de aprendizagem e adaptacdo. Isto é, para se manter competitiva e
consequentemente garantir sua sobrevivéncia, as empresas precisam desenvolver métodos e
procedimentos que as tornem capazes de reconhecer as tendéncias e as expectativas internas
e externas ao seu ambiente para o desenvolvimento de novas habilidades, produtos e servicos
gue possam surpreender e atender as necessidades de seus clientes.

A busca por procedimentos que sustentem as intensas mudancas e a rapidez com elas
ocorrem, tem levado as empresas ao desenvolvimento e adog¢do de estratégias cada vez mais
orientadas ao gerenciamento e melhorias de seus processos. O que se justifica devido ao fato
de todo produto ou servico oferecido por uma empresa fazer parte de um conjunto de
processos internos (GONCALVES, 2000). Um processo pode ser definido como sendo um
conjunto de atividades com relagdes ldgicas entre si, que recebem entradas (insumos),
agregando-lhes valor de forma a transforma-los em entregaveis (produtos e servigos) que sejam
capazes de atender as necessidades e expectativas de seus clientes finais e potenciais (CRUZ,
2002; OLIVEIRA, 2006).

Os processos perpassam todos os setores, sistemas e profissionais dentro do ambiente
empresarial, trafegando com “[...] dados e informac¢do, de modo a subsidiar a construgao de
conhecimento nos individuos organizacionais” (VALENTIM, 2010, p. 17). Por envolver todos os
produtos, servicos, estratégias, informacgdes e conhecimentos das empresas a qualidade de seus
entregdveis e sua capacidade de adaptacao depende do grau de solidez, padronizagao e
documentacdo de seus processos. Danilevicz, Serafim e Musse (2010, p. 1) alertam que em um
“[...] em ambiente onde os processos nao estao mapeados ou documentados, corre-se o risco
de que sejam executados esforcos duplicados devido a falta de visdao sistémica, além da
inexisténcia de registro do conhecimento desenvolvido”. O que resulta em um aumento no

custo e no tempo de execucdo dos processos, baixa qualidade de seus entregdveis, retrabalho,
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desperdicio de matéria prima e mao de obra, contratacdo de sistemas desnecessdrios ou
subutilizacdo de sistemas ja contratados. Além disso, por trafegar com dados e informacdes, e
por subsidiar a construcdo de conhecimento (VALENTIM, 2010), torna-se necessario o
gerenciamento ndo apenas dos processos de negdcio, mas, também, dos fluxos informacionais
presentes e pertencente a eles.

Dentre as metodologias adotadas para o gerenciamento de processos estd o Business
Process Management (BPM), um conjunto de praticas propostas pela Associacdo de
Profissionais de Gerenciamento de Processos e definidas como “[...] um conjunto de valores,
crencas, liderancas e culturas que influenciam e guiam o comportamento e estrutura da
empresa, além de focar em processos empresariais e interfuncionais que agregam valor aos
clientes” (ASSOCIATION OF BUSINESS PROCESS MANAGEMENT PROFESSIONALS, 2009, p. 21).
Embora amplamente adotado, estudos apontam uma alta probabilidade de falhas durante a
implementacdo de projetos BPM que levam a insatisfacdo dos resultados obtidos ao final do
projeto (GROVER, 1999; TRKMAN, 2010; SILVA FILHO, 2013; MACIEIRA; JESUS, 2013). Dentre os
fatores que conduzem as falhas do BPM e que afetam a implementacdo de suas praticas esta a
falta de conhecimento dos reais objetivos pretendidos pela empresa no momento da
contratacdo do BPM.

Tendo em vista a contextualizacdo apresentada, este artigo apresenta os resultados da
dissertacdo intitulada “BUSINESS PROCESS MANAGEMENT: estudo dos gatilhos organizacionais
gue motivam a implementacdo de sua pratica e metodologia”. Uma pesquisa motivada pela
participacdo da autora no projeto de extensdo BPM Académico, uma iniciativa da Escola de
Ciéncia da Informacao (ECI) da Universidade Federal de Minas Gerais (UFMG), que objetiva, por
meio da modelagem BPM, mapear os processos de negdcio executados pelos departamentos
da ECI para procedimentar e documentar os processos a fim de evitar e controlar a perda de
conhecimento dos processos com a aposentadoria de seus colaboradores.

Considerando o objetivo que conduziu a adog¢ao do BPM pela ECI e apds uma extensa
busca na literatura para identificar quais os objetivos e necessidades agem como gatilho para
adogdo de praticas BPM, observou-se a necessidade de uma pesquisa mais aprofundada para o
reconhecimento dos gatilhos que motivam sua implementac¢do. Desse modo, buscou-se, a partir
de uma revisao sistematica da literatura (RSL), responder ao seguinte problema de pesquisa:
Quais gatilhos organizacionais conduzem os gestores a optarem pela implementacao de praticas

de BPM? Partindo, ainda, da premissa de que o conhecimento dos gatilhos organizacionais pode
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influenciar no planejamento das etapas, atores, ordem de prioridade dos processos e

tecnologias envolvidos na implementacdo das praticas BPM.

2 REFERENCIAL TEORICO
Nesta secdo sdo apresentadas as bases tedricas e a conceituacdo dos tdpicos principais

deste estudo: os gatilhos organizacionais e a gestdo de processos de negécio (BPM).

2.1 Gatilhos Organizacionais

A busca pela adaptabilidade, de forma 4gil e sélida, acompanha o desenvolvimento das
empresas ao longo da histdria. Isso, porque, para sobreviver as mudancas sociais, ambientais,
politicas e culturais que envolvem a sociedade torna-se necessario desenvolver habilidades
internas que permitam as empresas reconhecer e identificar os gatilhos (necessidades e
oportunidades) no mercado para entdo promover as mudancas necessarios em seus processos,
e consequentemente oferecer produtos e servigos que agreguem valor a seus clientes finais e
potenciais.

III

Para definir a expressdo “gatilho organizacional” delimitou-se, primeiramente, com base

na definicdo para “gatilhos de ativacdao”, apresentadas por Rocha (2014) o que pode ser
considerado como gatilhos, podendos estes ser:

[...] eventos internos ou externos que estimulam a organiza¢ao a absorver
conhecimento, provocando o inicio de um processo de absorcdo de
conhecimento. Esses gatilhos podem incluir tanto mudancas internas quanto
externas a organizagdo. Crises internas, ou mudancas no ambiente externo
gue afetem a organizacdo sdo exemplos de eventos que podem provocar
esforcos no sentido de gerar a aquisicdo e a assimilacdo de novos
conhecimentos que devem se transformar em inovagGes (ZAHRA; GEORGE,
2002; EASTERBY-SMITH et al., 2008; ANDRADE, 2009; WEGNER, MAEHLER,
2012 apud ROCHA, 2014, p. 74).

Considerando a definicdo apresentada para “gatilhos de ativacdo” e o fato de a
expressao “gatilho organizacional” esta voltada para o ambiente empresarial, a autora Aganette

Ill

(2021, p. 17) define por gatilho organizacional “qualquer situacdo, acdo, mecanismo, objetivo
ou necessidade interna e externa que possam disparar uma agdo por parte de uma empresa em
busca de melhoria, mudanca, adaptabilidade, transformac¢do ou inovagao para atuagdo no

mercado”.
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2.2 Gestao de Processos de Negdcio

O Business Process Management (BPM), traduzido para o portugués como Gestdo de
Processos de Negdcio (GPN), é internacionalmente patenteado pela ABPMP - Association Of
Business Process Management Professionals International. No Brasil, é representada pela
ABPMP Brasil, uma organizacdo ndo governamental, sem fins lucrativos, fundada em 2003 e
dedicada ao desenvolvimento das praticas de gerenciamento de processos de negdcio (ABPMP,
2020). BPM consiste em “[...] conjunto de valores, crencas, liderancas e culturas que influenciam
e guiam o comportamento e estrutura da empresa, além de focar em processos empresariais e
interfuncionais que agregam valor aos clientes” (ASSOCIATION OF BUSINESS PROCESS
MANAGEMENT PROFESSIONALS, 2009, p. 21).

Quando se planejaimplementar as praticas de BPM para fins de melhorias dos processos
devem ser considerados os registros informacionais, e os fluxos de informacdo e conhecimento
em todas as fases do projeto. Isso porque, além de subsidiar, orientar e documentar a execucado
dos processos de forma a garantir maior qualidade e padronizacdo, a informacdo esta presente
em todos os niveis hierdrquicos e fundamenta as decisdes estratégicas tomadas pelos gestores
(MORESI, 2000; MONTEIRO e FALSARELLA, 2006). Além disso, as demandas de informacdo e o
valor da informacdo vdo se alterando conforme a execuc¢do dos processos, fazendo com que o
papel desempenhado pela informacdo esteja sempre vinculado a etapa do processo a que ela
esta atrelada. Fazendo, portanto, com que a gestdao dos processos e da informagdo estejam
sempre atreladas, mesmo que ignoradas quando realizadas de forma independente.

A literatura relativa ao BPM evidencia uma diferenga conceitual entre a gestdo de
processos e a gestao por processos. Para o presente artigo, adotou-se as seguintes defini¢oes,
propostas por (AGANETTE, 2021 p. 50-51):

e Gestdo de Processos: gerenciamento de um ou mais processos, primarios, secundarios

ou de gestdo, em que o foco é especifico para cada processo ou conjunto de processos
selecionados.

e Gestdo por Processos: trata-se da “macrogestao” dos processos, e se origina das metas

e indicadores dos processos de negdcio. Abarca ainda, um conjunto integrado de
controles e indicadores que monitoram o desenvolvimento e cumprimento das metas
de todos os demais processos gerenciados e executados que interagem com os

processos de negdcio.
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E de suma importancia conhecer a diferenca entre a gestdo DE e POR processos antes
da implementacdo de praticas de BPM, uma vez que as praticas de BPM podem ser aplicadas
para ambos os cendrios, sendo adaptada aos objetivos e necessidades de cada projeto seja para
o gerenciamento da empresa a partir de seus processos (gestdo por processos), como também,
para a implementacdo de projetos isolados ou aplicados em processos criticos ou prioritarios
(gestdo de processos). A Figura 1, tangibiliza tal diferenca.

Figura 1 - Macrogestao dos Processos.

Processos de 2
Negécio

“Macrogestdo” do
desempenho da empresa

Gestdo POR Processos

Os indicadores
dos processo de
negécio sdo
alimentados com
os dados obtidos
pelo
gerenciamento
de todos os
processos aos
possuem
interface.

Gestdo DE Processos

Fonte: Aganette (2021, p. 51).

3 METODOLOGIA

Este estudo se caracteriza como uma pesquisa de natureza basica, de carater
exploratério e descritivo (GIL, 2002), que busca por meio de uma revisao bibliografica aprimorar
o que se sabe a respeito da implementacgao de praticas de BPM. Para facilitar o desenvolvimento
e o gerenciamento dos estudos recuperados pela revisdao foi utilizado o gerenciador de
referéncias Zotero.

O método aplicado neste artigo, constituiu-se em uma Revisao Sistematica da Literatura
(RSL), adaptada de Biolchini, Mian, Natali e Travassos (2005), e se subdivide em trés etapas: (l)
planejamento, (II) execugdo da revisao e (lll) andlise dos resultados. A RSL é caracterizada pela
construcao de uma metodologia de revisao criteriosa e exaustiva que tem por objetivo reunir,
avaliar e criar uma sintese das informacgdes coletadas sobre um tema ou problema especifico,
definido no inicio da revisdo (KITCHENHAM, 2004; BIOLCHINI; MIAN; NATALI; TRAVASSOS,
2005). A RSL permite, de modo imparcial, realizar uma busca exaustiva na literatura sobre um
determinado objeto de estudo, a fim de recuperar o maximo possivel de informagdes que

permitam identificar lacunas de estudos, analisar as evidéncias disponiveis e compara-las a fim
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de possibilitar a criacdo de novas hipdteses e conhecimentos (KITCHENHAM, 2004; MARCONI;

LAKATOS, 2017).

Considerada um método de pesquisa confidvel, a RSL é conduzida por um conjunto de

critérios previamente definidos, com intuito de diminuir o viés dos pesquisadores, e que prevé

a documentacdo de todas as etapas, definicées, fundamentacdes e critérios aplicados ao longo

de toda a revisdo. A fim de possibilitar sua replicacdo e avaliacdo da qualidade dos resultados

apresentados (BIOLCHINI; MIAN; NATALI; TRAVASSOS, 2005; MARCONI; LAKATOS, 2017).

2.2 Procedimentos metodoldgicos aplicados na RSL

Nesta secdo sdo apresentadas as etapas, fases, critérios e fundamentacdes do método

aplicado com o intuito de garantir que a RSL possa ser replicada em distintos contextos e objetos

de estudo. Todas os procedimentos e fundamentagoes aplicados sdo documentados no Quadro

1.

Quadro 1 - Descri¢do dos procedimentos metodoldgicos aplicados na RSL.

Etapa

Descrigdo da Etapa

Descrigdo das Fases

Etapa 1 -
Planejamen
to da
Revisdo

Prevé a identificacdo da necessidade
e dos objetivos pretendidos com a
revisdo, por meio de duas fases: 1)
Identificacdo da necessidade e dos
objetivos da revisdo, 2) elaboragdo do
protocolo de revisao.

Fase 01: Identificagdo da necessidade e dos objetivos da
revisdo: definir a () questdo ou problema que
fundamentou o surgimento da revisdo; e (Il) quais
respostas deverdo ser respondidas apds a sele¢do dos
estudos com a RSL.

Fase 02 - Elaborag¢do do protocolo de revisdo: (l)
delimitar o escopo e amplitude da pesquisa; (Il) definir
a estratégia de busca; (Ill) definir os critérios de sele¢do
e exclusdo; (1V) definir os procedimentos para executar
do protocolo proposto; (V) testar o protocolo e avaliar
as bases de dados selecionadas; (VI) construir o
protocolo de RSL.

Etapa 2 -
Execucdo da
Revisdo

Nesta etapa foram executados os
procedimentos previstos no
protocolo de execuc¢do respeitando
todos os critérios e definicGes
definidos na fase de planejamento.

Redefinicdo ou ajustes podem ocorrer

desde que sejam registrados para
posteriores validages e conferéncias.

N3o se aplica.
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Etapa 3 - | Nesta etapa é realizado a extragdo | Foram mapeadas duas fases: 1) sumarizagdo dos
Andlise dos | dos dados dos estudos selecionados | estudos; 2) classificagdo dos estudos finais a partir de
Resultados na fase 2, para sumarizagdo, andlise e | 10 categorias de gatilhos organizacionais elaboradas a
interpretagdo. Neste momento foram | partir da literatura sobre gerenciamento de processos,
registrados os resultados obtidos e as | administragdo empresarial e gestdo da informagdo que
conclusdes inferidas. abordassem: acontecimentos, oportunidades ou
necessidades que motivam as empresas buscarem por
melhorias, estratégicas, estruturais, ou para adaptagdo

ao mercado de atuagdo, conforme QUADRO 2.

Fonte: autor 1 (2021).
Quadro 2 - Categorias de Gatilhos Organizacionais.
Categoria Descrigao

01 - Adequagao as necessidades
do Ambiente de Atuagao

Requisitos ambientais de sustentabilidade; caracteristicas culturais do
ambiente de atuagdo; valores éticos e morais que regem a convivéncia em
sociedade; tipos de servigcos ou produtos oferecidos; espagos geograficos
atendidos pela empresa.

02 - Alteragao dos Arranjos
Estruturais Obsoletos

Mudanga na estrutura organizacional (estruturas tradicionais para uma
visdo por processos).

03 - Melhorias de Custo/Beneficio

Adocdo de novas estratégias de negdcio; diminuicdo do tempo de
producgao; reducdo de custos na produgao; reducdo de mao de obra.

04 - Fusdes ou Criagao de Filiais

Criacdo ou gestao de filiais, fusdes e fornecedores; padronizacdo dos
processos entre filiais e fornecedores; mudanca de empregador ou de
acionistas.

05 - Automagao ou
Automatizagao de Processos

Concentra-se na busca pela automacgao ou automatizagao de: atividades
manuais; fluxo de producao; fluxo de desenvolvimento de novos produtos
ou servigos; sistematizacdo dos processos; redesenho do processo.

06 - Gestdo da Informacdo e do
Conhecimento

Gerenciamento da informagdo e dos fluxos informacionais; gestdo do
conhecimento; melhorias de processos baseado em conhecimento.

07 - Mudanga ou Adogado de
Novos Sistemas de Informacdo ou
de Infraestrutura Tecnoldgica

Alteracdo de arranjos tecnoldgicos; reformulacdo de infraestruturas
tecnoldgicas; adesdo de sistemas de informacao.

08 - Atender as necessidades e
Expectativas dos Clientes

Compreensdo do que os clientes estdo a procura; melhorar a comunicagado
com os clientes internos e externos.

09 - Superacdo de Problemas
Financeiros

Superacdo de crises financeiras ou periodos de recessao.

10 - Atender Requisitos para
certificacdo ou Auditorias

Atendimento aos requisitos de auditoria; manutencdo dos niveis de
certificacGes obtidas.

Fonte: Adaptado de Aganette (2021, p. 51).

3 RESULTADOS

Nesta secao serdo apresentados os dados, resultados e andlises realizadas durante as

fases de planejamento, execucdo e analise dos resultados da RSL. No Quadro 3, sao sumarizadas

as definicdes realizadas durante o planejamento e aplicacao da RSL.
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Quadro 3 — Descri¢do e aplicagdao dos procedimentos metodoldgicos.

Etapa Descrigao dos Resultados
Etapal- FASE 1:
Planejamento | (I) questdao problema que sustentou a RSL: Quais gatilhos organizacionais conduzem
da Revisao gestores a optarem pela implementagdo de praticas de BPM?

(1) objetivo da RSL: andlise e comparagdo de estudos que abordem os “gatilhos
organizacionais” que motivam e conduzem gestores a optarem pela implantagdo de projetos
de BPM para identificagdo desses gatilhos.

FASE 2:
(1) o escopo e amplitude da pesquisa:

e (a)intervencdo: selegdo de estudos que abordaram a motivagdo ou necessidade que
condicionou a implementagdo de praticas de BPM;
(b) populagdo: apenas estudos revisados por pares;
(c) controle: apenas estudos que abordem especificamente os gatilhos motivadores
para a implementagdo de praticas de BPM;
(d) resultado e;
(e) aplicagdo: identificar os gatilhos que conduzem a adogdo de praticas de BPM para
ampliar o conhecimento sobre a metodologia e possibilitar novos estudos e frentes
de atuagdo para profissionais e pesquisadores do tema.
(1) estratégia de busca:

e (a)idioma: apenas estudos em Portugués e Inglés;

e (b) periodo de publicagdo: sem delimitagdo a fim de visualizar a dispersdo do tema
ao longo dos anos;
(c) palavras-chave: extraidas do problema de pesquisa os termos “implementagdo”,
“gatilhos” e “BPM” e em seguida foram acrescentados suas variagGes e traducgdes
para o inglés;
(d) string de busca: com as palavras-chave foram elaboradas as strings de busca
apresentadas no QUADRO 4;
(e) bases de dados: no Portal de Periddicos CAPES foi realizado um teste com todas
as strings de busca, com a aplicacdo do filtro de revisao por pares, verificagdo das
bases que disponibilizassem acesso ao texto completo e importacdo das referéncias
para o Zotero. Desse modo foram selecionadas as bases Emerald Inside !,

SpringerLink? , Taylor & Francis Online3; e;

(f) navegador: foi realizado um teste de navegabilidade com todas as bases de
dados selecionados onde o navegador Mozilla foi selecionado para o contexto da
revisao.
(1) critérios de selegdo e exclusdo: Qualquer estudo que ndo apresentasse as caracteristicas
citadas a seguir, ou que fosse duplicatas foram excluidas do contexto da revisdo.

e (a) publicados em inglés ou portugués;
(b) que apresentem os termos de busca no titulo, resumo ou palavras-chave;
(c) revisados por pares;
(d) tenham acesso ao texto completo; e

e (d) abordem os gatilhos que motivam a implementacdo de praticas de BPM.
(1V) defini¢do do processo de execugdo da revisao:

! Fundada em 1967, a Emerald Group Publishing Limited possui como foco de suas publicacdes as areas
multidisciplinares, engenharias, ciéncias da salde e ciéncias sociais aplicadas, atuando também nas areas de
salde, assisténcia social, educagdo e engenharia (CAPES, 2021).

2 Langada em 1996, a Springerlink tem suas publicacdes focadas para as dreas de ciéncias bioldgicas, saude,
ciéncias agrarias e ciéncias exatas e da terra (CAPES, 2021).

3 Fundada em 1852, a Taylor & Francis teve seus periédicos disponiveis no site Taylor & Francis Online a partir
de 2011, com foco em todas as dreas do conhecimento reconhecidas pela CAPES (CAPES, 2021).
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e (a)busca pelas strings nas bases de dados;

e (b) aplicagdo dos filtros e critérios definidos na fase de planejamento;

e (c)importagdo das referéncias para o zotero;

e (d) aplicagdo dos critérios de selegdo;

e (e) andlise e sumarizagdo dos dados.
(V) teste do protocolo e avaliagdo das bases de dados selecionadas: todos os critérios e
procedimentos definidos foram testados, utilizando apenas a primeira string de busca, nas
trés bases de dados, para possiveis adaptagGes no protocolo estabelecido na fase de
planejamento. Ao final do teste os resultados e considera¢des foram documentados e,
(V1) elaboragdo do protocolo de revisdo sistematica: contendo todos os critérios e
procedimentos seguidos na etapa de execugao.

Etapa 2 -
Execugao da
Revisao

FASE 1: Busca nas Bases de Dados e Importagao para o Zotero
Realizada entre os dias 24/01/2021 e 27/01/2021, via acesso CAFe, oferecido pelo Portal de
Periddicos da Coordenacgdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (Capes). A fase
de busca nas bases e importagdo para o Zotero, foram aplicados os critérios de (I) acesso ao
texto completo; (Il) revisdo por pares; e (lll) exclusdo de duplicadas. Bem como foi
acrescentado para a base de dados Taylor & Francis o filtro por disciplinas para redu¢do do
volume de estudos recuperados, tendo em vista que a base indexa estudos de todas as
disciplinas do conhecimento.

¢ Total recuperado antes da aplicacdo dos critérios: 2.866 estudos

¢ Total recuperado ap6s a aplicagdo dos critérios: 780 estudos

FASE 2: Selegao Primaria
Aplicagdo do critério de selegcao dos estudos que apresentavam os termos que compdem as
strings de busca no titulo, resumo ou palavras-chave.

¢ Total recuperado ap6s a aplicagdo dos critérios: 250 estudos

FASE 3: Verificagdao do Foco do Estudo

Aplicagdo dos critérios de (I) Exclusdo dos estudos que ndo apresentam as variacGes do termo
“business process management” no titulo, resumo ou palavras-chave; e a partir da leitura do
resumo dos estudos selecionados com o primeiro item foi feita a () sele¢do dos estudos que
focam naimplementacao de praticas de BPM? e que realizam alguma aplicagdo em contextos
reais. Nesta fase os estudos foram identificados com a sigla SF de estudo final, e uma
numeracdo sequencial.

¢ Total recuperado apds a aplicacdo dos critérios: 35 estudos

Etapa 3 -
Analise dos
Resultados

Fase 1 - Acesso ao texto completo para leitura
Ao acessar os estudos pelo Zotero para leitura do texto completo, alguns estudos ndo foram
importados com arquivo completo e tiveram de ser novamente acessados via Portal de
Periddicos CAPES. Durante a fase de andlise, realizada entre os dias 08 e 21 de fevereiro de
2020, foram excluidos do contexto da revisdo 04 estudos por falta de acesso ao contetdo
completo dos artigos.

¢ Total recuperado apds a aplicagdo dos critérios: 31 estudos

Fase 2 - Leitura dos artigos para analise e sintese
Ao realizar a leitura do texto completo 10 estudos foram excluidos, por ndo focarem na
implementacdo de praticas de BPM ou ndo apresentarem os gatilhos organizacionais que
motivaram a implementagcdo do BPM. Resultando em uma amostra de 21 estudos para
andlise de conteudo.

¢ Total recuperado apds a aplicagdo dos critérios: 21 estudos finais

Fonte: autor 1 (2021).
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Quadro 4 - Strings de Busca.

Grupos

String

String 1

(Gatilho OR Gatilhos OR Trigger OR Triggers) AND (Implementagdo OR Implementar OR
Implementation OR Implement OR Adogdo OR Adotar OR Adoption OR Adopt) AND (“BPM” OR
“Gestdo de Processos” OR “Gestdo de Processo” OR “Process Management” OR “Business Process
Management” OR “Gestdo por Processos” OR “Gestdo por Processo”).

String 2

(Gatilho OR Gatilhos OR Trigger OR Triggers) AND (Implementagdo OR Implementar OR
Implementation OR Implement OR Adogdo OR Adotar OR Adoption OR Adopt) AND (“Modelagem
de Processos” OR “Modelagem de Processo” OR “Modelagem dos Processos” OR “Modelagem do
Processo” OR “Process Modeling”).

String 3

(Gatilho OR Gatilhos OR Trigger OR Triggers) AND (Implementagcdo OR Implementar OR
Implementation OR Implement OR Adogdo OR Adotar OR Adoption OR Adopt) AND (“Redesenho
de Processos” OR “Redesenho de Processo” OR “Redesenho dos Processos” OR “Redesenho do
Processo” OR “Process Redesign”).

String 4

(Gatilho OR Gatilhos OR Trigger OR Triggers) AND (Implementagcdo OR Implementar OR
Implementation OR Implement OR Adogdo OR Adotar OR Adoption OR Adopt) AND (“Simulacdo
de Processos” OR “Simulagao de Processo” OR “Simulagdo dos Processos” OR “Simulagao do
Processo” OR “Process Simulation”).

String 5

(Gatilho OR Gatilhos OR Trigger OR Triggers) AND (Implementagdo OR Implementar OR
Implementation OR Implement OR Adogdo OR Adotar OR Adoption OR Adopt) AND (“Melhoria de
Processos” OR “Melhoria de Processo” OR “Process Improvement” OR “Gerenciamento de
Processos” OR “Gerenciamento de Processo” OR “Gerenciamento dos Processos” OR
“Gerenciamento do Processo”).

Fonte: Adaptado de Aganette (2021, p. 51).

Apds a aplicagdo dos critérios apresentados no Quadro 3, foram selecionados 21

estudos, publicados entre os anos de 1997 e 2017. Com essa amostra foi iniciado, portanto, a

extracdo dos dados (etapa 3, fase 3) para sintese do conteddo abordado pelos estudos e sua

respectiva classificagdo a partir das categorias de gatilhos organizacionais, descritas no Quadro

2. Os resultados da sumarizagdo dos estudos e das classificagdes estdao dispostos no Quadro 5,

onde pode-se observar, previamente, que alguns dos artigos apresentaram mais de um gatilho

organizacional para implementag¢do do BPM.

Quadro 5 - Classificacao dos Estudos Finais.

Identificagdo Classificagdo dos Gatilhos Identificados

SF03

01 — Adequacdo as Necessidades do Ambiente de Atuagdo; 02 — Alteracdo dos Arranjos
Estruturais Obsoletos; 06 — Gestdo da Informacdo e do Conhecimento.

SF06 06 — Gestao da Informacgdo e do Conhecimento

SFO8 08 — Mudanca ou Adoc¢do de Novos Sistemas de Informacdo ou de Infraestrutura Tecnoldgica
SF09 02 — Alteracdo dos Arranjos Estruturais Obsoletos

SF16 05 — Automacdo ou Automatizagdo de Processos

SF17 07 — Atender as necessidades e Expectativas dos Clientes
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SF21 01 - Adequagdo as Necessidades do Ambiente de Atuagdo; 03 — Melhorias de
Custo/Beneficio; 06 — Gestdo da Informagdo e do Conhecimento; 07 — Atender as
necessidades e Expectativas dos Clientes; 08 — Mudanga ou Adog¢do de Novos Sistemas de
Informagdo ou de Infraestrutura Tecnoldgica; 09 — Superagdo de Problemas Financeiros.

SF22 01 — Adequagao aas Necessidades do Ambiente de Atuagao.

SF24 10 — Atender Requisitos para certificagdo ou Auditorias.

SF27 08 — Mudanca ou Adogdo de Novos Sistemas de Informagdo ou de Infraestrutura Tecnoldgica.
SF28 02 — Alteracdo dos Arranjos Estruturais Obsoletos; 03 — Melhorias de Custo/Beneficio; 08 —

Mudanga ou Adogdo de Novos Sistemas de Informacgdo ou de Infraestrutura Tecnoldgica; 10
— Atender Requisitos para certificagdao ou Auditorias.

SF30 06 — Gestao da Informagdo e do Conhecimento; 07 — Atender as necessidades e Expectativas
dos Clientes.

SF32 05 — Automagdo ou Automatizagdo de Processos; 07 — Atender as necessidades e
Expectativas dos Clientes; 09 — Superagdo de Problemas Financeiros.

SF33 05 — Automagao ou Automatizagdo de Processos.

SF34 03 — Melhorias de Custo/Beneficio; 05 — Automacdo ou Automatizagdo de Processos; 06 —

Gestdo da Informagdo e do Conhecimento; 07 — Atender as necessidades e Expectativas dos
Clientes; 08 — Mudanga ou Adogdo de Novos Sistemas de Informacgdo ou de Infraestrutura
Tecnoldgica.

SF48 05 — Automagdo ou Automatizacdo de Processos; 06 — Gestdo da Informagdo e do
Conhecimento.

SF50 05 — Automagdo ou Automatizacdo de Processos; 07 — Atender as necessidades e
Expectativas dos Clientes.

SF66 09 — Superacdo de Problemas Financeiros.

SF82 02 — Alteracdo dos Arranjos Estruturais Obsoletos; 03 — Melhorias de Custo/Beneficio; 08 —
Mudanca ou Adogao de Novos Sistemas de Informacdo ou de Infraestrutura Tecnoldgica.

SF86 01 — Adequacdo as Necessidades do Ambiente de Atuacdo; 04 — Fusdes ou Criacdo de filiais;
08 — Mudanga ou Adog¢ao de Novos Sistemas de Informacgao ou de Infraestrutura Tecnoldgica.

SF93 01 - Adequagdo as Necessidades do Ambiente de Atuagdo; 05 — Automagdo ou
Automatizagdo de Processos.

Fonte: Adaptado de Aganette (2021, p. 101-102).

Verificou-se que 57% (12) dos estudos aplicam ou analisam a implementagdo de praticas
de BPM com o intuito de identificar como se deu a adogdo da pratica pelas empresas, os fatores
criticos de sucesso, bem como, as dificuldades e beneficios da ado¢do do BPM. Sendo,
respectivamente, os artigos de cédigo SF09, SF19, SF21, SF22, SF28, SF30, SF32, SF33, SF50,
SF66, SF82 e SF86. Em contrapartida, os 43% (9) restantes do volume de artigos analisados
elaboram ou definem metodologias, ferramentas, modelos e abordagens para gerenciamento
de processos (estudos de cédigo SF03, SF06, SFO8, SF17, SF24, SF27, SF34, SF48 e SF93).

Além disso, todos os estudos de caso apresentados nos artigos estavam com a situagao

concluida, sendo que apenas 19% (4) das aplicagdes ocorreram em instituicdes publicas. Além
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disso, ao observar se, e como, os estudos abordavam a informacdo presente nos processos
constatou-se que 09 (43%) discutiam a temadtica, sendo estes estudos todos classificados com a
categoria de gatilhos organizacionais de Gestdo da Informacdo e do Conhecimento (06)
conforme o Quadro 5. No Quadro 6 é apresentado como a informacdo foi discutida nestes
estudos.

Quadro 6 - Discussao da Informagdao em projetos de BPM.

Identificacao Discussoes sobre a informagdo

SFO3 Informa como é feita a entrada ou saida dos processos; apresenta a importancia do
controle e gerenciamento das informagdes sobre as demandas e necessidades dos
clientes; demonstra como é feita centraliza¢do e a padronizagdo da informagdo para os
mecanismos de coordenagdo dentro das empresas; faz uso de bancos de informacgdes
atuais e futuros como insumo durante o planejamento das estratégias e decisdes
empresariais; discute sobre a “usabilidade” da informagao, inferindo a importancia do
processamento das informagdes para que possam ser acessadas em qualquer tempo e
lugar.

SF06 Discute a dificuldade dos atuais sistemas de informagao em atender as demandas
informacionais do chdo de fabrica do mercado de manufatura; apresenta o uso da
mineragao de dados para selegdo das informagGes focadas em usudrios especificos;
aborda a necessidade de os sistemas disponibilizarem informag&es atualizadas e de
forma continua para suportar os insights e propostas de melhoria de processos;

aponta para a importancia do processamento das informagGes para que elas possam ser
acessadas em qualquer tempo e lugar.

SF09 Problematiza a melhoria de processos baseados em conhecimento; discute a dificuldade
na preservagdo de conhecimentos especializados sobre os processos ao longo da
implementacao de praticas de BPM.

SF21 Faz uso de informacgdes externas para aumento da aprendizagem nas empresas; faz uso
de sistemas tecnoldgicos para examinar o ambiente para a detec¢do de novas unidades
e desenvolvimento de novos produtos; busca e utiliza fontes de informagdes sobre
clientes e suas expectativas; adoc¢do de sistemas de informagdo e comunicagao para
melhorar esses aspectos entre setores e funcgdes.

SF24 Analisa o impacto gerado na modelagem quando as informagdes coletadas sobre os
processos ndo sao satisfatérias; aponta a falta de detalhes das informagdes devido a
internalizacdo das rotinas pelos executores dos processos.

SF27 Discute que, quanto maior a distancia cultural existente entre os membros de uma
equipe, parceria ou rede de colaboragdo, maior é a dificuldade dos processos de
transferéncia e acesso de informacgdes, dados ou conhecimento mesmo em sistemas de
informacao.

SF30 Demonstra os beneficios do compartilhamento eficiente de informagdes no
desenvolvimento de produtos téxteis mais ecoldgicos.

SF34 Aponta os impactos no compartilhamento de informacgGes devido a infraestruturas
incompativeis; compreende o compartilhamento limitado de informacgdes devido a
necessidade de esforgos duplicados;

SF93 Discute que nem todas as informacdes coletadas e disponiveis dentro das empresas sdo
necessariamente Uteis; indica que apenas as informacgdes Uteis devem ser armazenadas;

Fonte: Adaptado de Aganette (2021, p. 103-104).
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3 CONSIDERAGOES FINAIS

Com base nas andlises e classificacGes realizadas constatou-se que a automacdo e a
automatizacdo de processos foi o gatilho organizacional de maior recorréncia para a adocdo de
praticas de BPM. Além disso, vale ressaltar que 13% dos estudos (06), apontaram a adogdo do
BPM apoiando a mudanca ou adocdo de novos sistemas de informacdo ou de infraestrutura
tecnoldgica (07). Ambas as categorias apontam e corroboram tanto com para as discussoes
acerca da crescente busca das empresas para se adaptar os avancos tecnoldgicos e ao mercado
on-line, bem como para necessidade de compreensao de que a simples ado¢do do BPM e de
novas tecnologias ndo garantem o sucesso da implementacdo, porque a conducdo de projetos
BPM desconectados geram a subutilizacdo de sistemas e ao desprendimento de esforcos de
automacdo e automatizacdo falhos, gerando insatisfacGes e perda de financeira (GROVER, 1999;
TRKMAN, 2010; SILVA FILHO, 2013; MACIEIRA; JESUS, 2013).

Para fundamentar a importancia do estudo do BPM sob a perspectiva da area de Ciéncia
da Informacdo a revisdao sistematica demonstrou que a aplicagdo do BPM para fins de
Gerenciamento da Informacdo e do Conhecimento (06) teve uma recorréncia de 13% no volume
gatilhos identificados, empatando com as categorias de Mudanca ou Adogao de Novos Sistemas
de Informacdo ou de Infraestrutura Tecnoldgica (07) e Atendimento ao Cliente (08). Além disso,
ao analisar a interacdo da informacdo com as demais categorias de gatilhos organizacionais
discutidas, observou-se a existéncia de uma relagdo entre a informac¢do com as categorias de (1)
Atendimento ao Cliente 08; (Il) Mudanga ou Adog¢do de Novos Sistemas de Informagao ou de
Infraestrutura Tecnolégica — 07; (lll) Automagdo ou Automatizagcdo de Processos (05); (IV)
Melhorias de Custo/Beneficio — 03. Fundamentando assim uma relagdo intrinseca existente
entre processo e informacgao, e suas respectivas iniciativas de gerenciamento.

Os estudos que discutem a informagcdo em projetos BPM apontam os registros
informacionais como produto ou artefato que startam processos, subsidiam decisdes
estratégicas, auxiliam na compreensao das expectativas dos clientes, ajudam na manutencao
do relacionamento Cliente-Empresa e podem, ainda, ser o produto entregue ao final da

execugdo dos processos.
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